TANGGAPAN DI SURAT KABAR TENTANG LAYANAN PT. TELKOM DIVISI REGIONAL V JAWA TIMUR

STUDI DESKRIPTIF TENTANG LAYANAN

PT. TELKOM DIVII REGIONAL V JAWA TIMUR

DI SURAT KABAR SURYA DAN SURABAYA POST 1997 by birom G., 079213762
s~; I(~#.J /~,£. ,";~.,<...... _ .A·J<,,;,! ;/ 
TANGGAPAN 01 SURAT KABAR TENTANG LAYANAN 
PT. TElKDM DIVISI REGIONAL V JAWA TIMUR 
STUDI DESlRIPT" SURAT 'EMIIACA TIHTAHG LAYANAH 

PT. TELKOM DIVIS' REGIONAL V JAWA TIMUII 

01 SURAT KASAII SURYA DAN SUIlASAVA P'OST TAHUN ,., 

Kk 
fts ,1:\ 10 [9qSKRIPSI 
is LI' , 
t 
MILl. 
I'!!R I'USTA It: ... ,. ... 




HIM : 07921370 

PROGRAM STUDI tLMU KOMUNIKASI 









TANGGAPAN 01 SURAT KABAR TENTANG LAYANAN 

PI TElKOM DIVISI REGIONAL V JAWA TlMUR 
STUOI OESKRIPTIF SURAT PEMI4CA TENTAHG LAYAHAN 

PT. TELKOM DIVISI REGIONAL V J4WA TlMUR 

01 SURAT K4B4R SURV4 DAN SU"AIAV4 1'01' 'ANUM I'" 

f:.K. 
rlS . f<.. " I\) 197SKRIPSI 
&('1' 
Diajuken Gunl Melengklpl Tugaa-Tuge, Dan t ' 

Memenuhi Salah Satu Syarat Dellm Memperoleh 

Gelar Sarjana lima So,111 dan Ilmu PoUtik 

MILl. 
I'ell( I'USTAIt AA '" 
lINIYllRSIr,'II AIIII..ANOO" 
SURAf..... yl'l 
OLE H : 
hirom G. 
NIM : 071213782 
PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI 









TANGGAPAN DI SlIRATKABARTENTANG LAYANAN 

PT. TE1~KOM DIVISI R.~GIONAL V .JAWA TIMOR 

Studl DeskriptilSural l'emhaca rentan!!: Layanan 

1'1'. 'l'clkom Divisi Regional V Jawa Timur 

Di Sural Kahar SlIrvo dan Surohoya POSI Tahun 1997 

Disusun oleh : 
biromG. 
079213762 
l'rogr!lm Stud; limo Kornunikasi 

Fakultas IImu Sosial dan IImu Politik 








866 [-<;1"1>(; 't%AeqlUIlS 
uID[lfmp ljtQun mrmaS!p qlll>ll lUI Isdu)jS 
Skripsi ini telah dipertahankan dibadapan Tim Penguji 

Pada T811ggal 12 Januari 1999 














""--~ ___ J-.-~/ 
C""', ~~ 
'/ (\/( ; '".~
"\vl .., 









Dalum musa rcronnasi maka pnnsip-pnnslp demokrasi mulai dijunjung 
tinggi, dan peranan rakyat mulai lebih diberi tempat yang lebih tinggi. Pada masa 
inilah peranan PR menjadi lebih nyata dan dibutuhkan olch bcrbagai pcmsahaan. 
Karena secara umum sasaran kegiatan public relations adalah berupaya unluk 
menciptakan opini publik yang menguntungkan perusahaan apalagi di tcngah 
kondisi krisis ekonomi dan menjclang era perdagangan bebas. Pada masa 
perdagangan bcbas maka persaingan yang ada tidakhanya dari pcrusahaan dalam 
negari tapi juga dari luar negcri. Dengan demikian hubungan yang baik dengan 
masyarakat dan pelanggan (customer relalioll.l) menjadi sangat penting. Sebagai 
upaya untuk mcncapai lujuan tcrschut pcrlu diadakan hubungan yang harmon is 
antara public relations dan publiknya (khususnya pelanggan). Salah satunya 
dengan cara mcnanggapi berbagai opini di media massa yang ditul is oleh 
publiknya. 
Penelitian ini dilakukan unluk melihat opini yang muncul dari masyarakat 
dan pelanggan lerhadap layanan PT. Telkom Divisi Regional V Jawa Timur di 
kolom surat pembaca Surya dan Surabaya Post dengan mcnggunakan mctode 
content analisis selama tahun 1997. Tanggapan dari pelaksana Public Relations 
PT. Telkom Divisi Regional V Jawa Timur juga menjadi bagian yang diteliti 
untuk mclihat bagaimana reaksi mereka terhadap surat pembaca dari masyarakat 
dan pelanggannya, Landasan teori yang digunakan adalah Peranan Public 
Relations dalam hubungannya dengan pelanggan serta Surat pembaca sebagai 
opini di sural kabar. Unit analisisnya adalah tematik dengan teknik analisis 
datanya sccara kuantitatif dengan mcnSf:,'Unakan tabel frekuensi. 
Dari temuan data yang dihasilkan tcmyata 248 surat pembaea tentang 
layanan Telkom yang ada, paling banyak terdapat di Surabaya Post (170 buah) 
dibandingkan di Surya (78 buah). Dan isi lema terbanyak adalah tema keluhan 
(253 buah) dari pelanggan dan masyarakat. Jumlah surat pcmbaea scbagai 
tanggapan dari Telkom (36 sural pcmbaca) jauh lebih keeil dibandingkan dari 
masyarakal dan pclanggan (212 sural pembaea). Dengan demikian maka pihak 
Publie Relations PT. Telkom Divisi Regional V Jawa Timur hams lebih 
meningkatkan upayanya dalam menangani dan mengantisipasi munculnya 
keluhan dari pelanggan dan masyarakat, khususnya yang disampaikan melalui 
media massa. 
